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产业 融合 已 经 开始 ，TIME 产 业 浮 出 水 面 





网 络 融 合 
"通过 全 IP 网 络 实 














" 遂 过 一 部 终端 实现 固 | 比如 KDDI。 法 国 
网 、 移 动 网 和 广播 电 | 电信 也 正在 朝 全 IP 
视 网 的 融合 ， 提 供 业 的 软 交 换 网 络 演进 。 
务 的 无 颖 切换 但 目前 还 没有 真正 


"比如 BT 的 Fusion， 法 es 
BHyunikil$, Boh 
GSM, 2AWifisk is 
牙 。 


a 
ZRA” —_ 


业务 融合 
= 将 EME 宽带 接 入 、 
移动 业务 和 电视 广 
播 业务 实现 真正 的 
营销 整合 。 业务 融合 ， 让 客户 
真正 享受 到 不 受 领 
s [E] 7E TRP s 移动 
} | 的 服务 。 
WE, URBAN 或 限制 的 服务 


播 业 务 打包 ,如 日 本 的 手机 电 


.比如 AT&T 的 多 重 E EIFE 
打包 、 电讯 盈科 的 接收 电视 信号 
四 网 合 一 


























ww ai bbt. can [eek A AEE 


= Eu AR Az sel 32 HES FE We HUAWEI 


中 国 移动 面临 的 压力 和 挑战 _1 


王建 宙 2008 年 10 月 21 日 第 一 次 在 互联 网 网 站 上 发 表 署 名 文章 
直言 强调 指出 : 





中 国 移动 正面 临 “ 三 大 挑 成 ， 一 大 任务 ， 三 大 挑 成 即 : 国际 
金融 海中 和 国内 宏观 经 济 状况 对 中 国 移动 市 来 巨大 的 直接 冲 
击 ; BIKA SBA RAE SSM, 国内 手机 车 
及 率 接近 瓶颈 ， 于 机 新 增 用 户 将 走 来 越 伪 。 一 大 任务 瓯 是 中 
移动 要 局 人 负 起 我 国 自 主创 新 的 TD 事业 。 
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í 务 市 场 上 ， 移 动 在 个 人 品牌 
| N E Ea My JJ 1 Dy J 不 多 A ae | HA 现状 rh EFE 中 国 网 通 rh ah ch HEE ch HHE HERE 
~ \ 一 EE -> 
y N TE 1 H = 他 rr! 的 ^H | 07 年 底 固 话 : 2079 
JE 占据 绝对 o = H 1A — | (m) LHP% RHEI 2 180947, BRE 1.0877 : | el 
登 动 用 户 : 3. 09547 650: 1. 254345 


万 
上 E 缺少 BK RE An har N 集 PR 牌 J Bi An 牌 Be CDMA: 4309.85 ee | 


内 ; fo] {=p en i A 局 
iz 县 化 ye Th 9 2. 营 收 BME : 436. 46 亿 二 gg - p02 aziz, ER: 990. 24 亿 re 07 年 主 营业 务 收 
— I ER RE Er `z 08 年 第 一 季 ) BA: 62.511 Hall: 241. o A: 1664276 
2. = Lu: Eb, PEMA) BF E 
: a. ar a IR Bl His. HERE lis. IFA. 互联 
- “ IF “ 
N s +- S Er. EEEE SHOR. Ak. abi. She 
N N ` if “ 1 ` 0 if Fin 
1i 没有 全 业务 ia Fl 模 TEL Fi ————— ——— ERP, ON i A ls 
is. (Hikes. = Us. GGUS Pel, BRR 数字 集群 
FAS is 通信 服务， RSPR 


3、 在 信息 服务 方面 ， 我 们 在 内 容 的 丰 manus = 
语 性 和 创新 性 方面 严重 落后 于 新 竞争 者 。 国 用 ww ee 


E: 2.1820, 固 话 : 1.087 忆 ， 其 中 无 线 市 话 2868 刁 AAR: PRS - 


4, 2 网络 可 能 遇 到 非 对 称 的 政策 官制 a eee = 
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中 国 移动 面临 的 压力 和 挑战 _3 








现在 和 未 来 的 ICT 行 业 
链 型 产业 





传统 的 电信 行业 
塔 型 产业 





“品牌 品牌 品牌 “品牌 “品牌 “品牌 CHAR 
“服务 “服务 RS 。 服 务 “服务 “服务 “版 务 i 
“Ny 5 “5. M5. ME. a rh 


. 软 硬 件 。 软 硬件 “ 软 硬 件 。 网 络 运营 “网 络 运营 
“ 软 硬 件 。 软 硬件 


链 型 产业 在 一 定 区 域 的 成 本 和 技术 壁 仅 较 低 ， 产 
业 呈 现 至 断 苋 争 甚至 完全 苋 争 格局 。 产 业主 体 的 


塔 型 产业 通常 有 较 高 的 成 本 和 技术 
壁垒， 产业 呈现 寡头 垄断 格局 。 产 
业主 体 的 地 位 越 趋 于 底层 ， 其 对 产 
业 的 主导 控制 权 越 高 。 a, 






地 位 越 趋 于 两 端 ， 其 对 产业 的 主导 控制 权 越 高 。 
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丰富 的 广播 电视 内 容 ，: 
区 用 低廉 
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lD 电信 人 价值 链 的 内 容 资 


源 非常 有 限 : 


o) 客户 资源 的 EN 


尸 需 求 的 识别 能 
电信 产业 有 一 定 的 优 


势 : 


|S 未 来 的 发 展 ， 
Eee. 


| 9 移动 应 该 发 挥 其 价值 
链 主导 作用 ， 积 极 和 
其 他 产业 内 容 丙 开展 
紧密 的 合作 ， 将 其 整 


合 为 电信 价值 链 内 容 
商 ， 提 高 产业 的 整体 





中 国 移 动 面临 的 压力 和 挑战 _ 5 
的 竞争 者 将 扩展 到 互联 网 企业 、 广 播 电 视 


企业 等， 竞争 


在 信息 服务 令 x, SER 


新 的 竞争 领域 ， 竞 争 者 越 来 越 多 ， 程 度 越 来 越 激 烈 


用 户 的 讨价还价 能 
在 增强 











终端 和 设备 
SP 的 讨 价 竞争 在 价值 商 也 会 迁 回 
还 价 能 力 SA x et 竞 进攻 
会 变 强 £ 
































移动 与 固定 之 间 的 竞争 会 电信 网 与 互联 网 、 有 线 电 
在 话音 和 数据 传送 展开 ， 当 话 视 网 的 竞争 会 进入 实质 阶段 ， 
育 业 务 走 同 衰落 上 时， 数据 业务 市 场 将 由 垄断 走 同 竞争 和 开放 
将 是 未 来 的 主要 竞争 领域 


数据 及 多 媒体 


数据 及 多 媒体 








g poe | x a 
YN - Hee, EW 


小 数据 量 的 即 Are, AER 








庞大 的 宽带 用 | sy 
没有 好 的 商业 模式 ，| 双向 改造 前 互动 性 
z 











A 和 好 的 应 用 MAERT 
EHE) 28 质量 差 ， 
ER AME El Ba | 无 服务 
A 无 管理 
AEEA, ana gf Edn 











已 放 开 ， 将 会 分 流 一 部 分 话音 业务 ， 





A 





- | 
Dili A 20104 aiei 











3 价值 分 析 2 终端 管理 
IM ?卡号 资源 管理 | 






“> 风险 收益 分 析 











员工 绩 六 


ram 


B 





理 成 本 分 析 


— 





> 市 场 状 态 / 趋 


势 分 析 


> 营销 战略 分 析 ， 
略 与 决策 > GRAWN 


> 服务 战略 分 析 








WU 
— 











> 客户 特征 分 析 
了 3 客户 分 群 





了 客户 行为 预测 


经 营 分 析 系 统 现 状 分 析 
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以 ETOM 模 型 为 基础 的 华为 通讯 行业 BI 能 力图 


Fe 
EPM 
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以 全 面 和 无 交叉 为 核心 的 业务 能 力 视 图 划分 原则 











TURMA o mE 
BR 与 通讯 行业 相关 


NM EEN 
— | 
IN. IF —r / 


— ee 
— ai 





力 之 间 不 存在 交叉 情况 ， 某 个 具体 的 业务 ， 


能 力 点 上 ,不 可 能 既 属于 这 个 业务 能 力 点 
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华为 通讯 行业 BI 可 以 涵 震 NG 经 分 全 部 需求 


ESM (企业 策略 管理 ) EBA( 企 业 利益 保障 ) ACRM( 分 析 型 客户 关系 管理 ) 


ha 


m| 


合作 伙伴 管理 策略 WY 


EPM (企业 绩效 管理 ) 


ACRM : 以 客户 为 中 心 , 深度 挖 抉 客户 价值 ， 精 准 把 握 客户 需求 ， 促 使 企业 从 原来 产品 营销 与 服务 的 模式 转变 为 关注 客户 
需求 的 营销 服务 模式 ， 为 企业 运营 和 执行 提供 支撑 ; 实现 以 客户 、 产 品 、 渠 道 为 核心 的 分 析 管 理 功 能 ， 在 此 基础 上 实 

现 彰 销 服 务 活 动 党 理 ， 提 供 智 能 化 的 全 程 精确 吾 销 、 接 触 点 彰 销 和 主动 俏销 手段 ， 并 指挥 CRM 系 统 进 行 彰 销 执行 。 客 

户 分 析 及 运营 子 系 统 的 需求 全 部 对 应 到 ACRM 中 实现 ， 此 外 ，WNG 经 分 中 与 客户 分 析 、 产 品 分 机、 渠道 分 析 相 关 的 需求 

也 在 ACRM 中 实现 ; 

ESM: KEAN REHE, AA NEE TE, N TIL EM Hm». BRETT ARTE Ee. NGAIRA 
nn RE DSP AS Be OR FEES SE; 


EBA: 主要 定位 是 为 控制 和 减少 大 量 的 收入 流失 、 确 保 企 业 持 续 稳 定 的 收益 提供 有 力 的 决策 分 析 能 力 ， 主 要 包括 收入 保 
障 和 防 欺 诈 ，NG 中 关于 渠道 人 风险、 合作 伙伴 风险 控制 以 及 结算 分 析 等 相关 内 容 在 EBA 中 实现 ; 

EPM: 聚 焦 企 业 战 略 ， 为 企业 战略 提供 文 撑 ， 为 企业 总 体 运 营 目 标 ， 总 体 运 营 方 向 的 制定 和 企业 的 绩效 管理 提供 文 撑 ， 
NG 规范 中 的 集团 客户 经 理 绩效 管理 属于 EPM 范 畴 。Wuaibbt aan BRAES 
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化 





为 通讯 行业 BI 一 级 能 力图 







ESM (企业 策略 管理 ) EBA( 企 业 利 益 保 障 ) 


RA 收入 保障 


= 
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ESM 一 级 能 力图 








资源 管理 策略 合作 伙伴 管理 策略 
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ESM 二 级 能 力图 

















客户 发 展 策略 客户 服务 策略 
优化 策略 
市 场 营 销 及 品牌 策略 
市 场 拓展 策略 | 市 场 竞争 策略 
生成 和 设计 策略 
市 场 培育 策略 品牌 定位 策略 
品牌 提升 策略 营销 目标 策略 
业务 优化 策略 
营销 资源 策略 营销 优化 策略 
资源 管理 策略 合作 伙伴 管理 策略 
资源 配置 策略 \ 合作 伙伴 发 展 策略 
资源 优化 策略 合作 伙伴 优化 策略 
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ACRM 一 级 能 力图 





ACRM 二 级 能 力图 





ZI RAM | 客户 保持 


mh A Er dd 























客户 行为 分 群 客户 价值 分 群 产品 开发 及 仿真 | 渠道 洞察 | 
客户 流失 管理 客户 个 性 化 产品 优化 | 产品 组 合 | 渠道 配置 
客户 生命 周期 管理 产品 生命 周期 管理 | 渠道 优化 
工作 流 管理 知识 管理 
过 程 建 模 | 过 程 定 义 | 组 织 /角色 数据 | 知识 提取 知识 加 工 | 
任务 管理 | 工作 流 控制 | 知识 沉淀 | 知识 整合 | 
m1 pP ^ = EI » -5 calle X 
各 户 知 识 库 | 产品 知识 库 er 4 Sq We 
客户 价值 知识 | 客户 行为 知识 | 产品 特征 知识 市 场 洞察 知识 | 营销 策划 知识 | 
客户 忠诚 度 知识 | 客户 信用 度 知 识 | 客户 产品 偏好 知识 | 产品 间 关 联 度 知 识 | ”营销 执行 知识 | 营销 评估 知识 | 








ww ai bbt. can [EF PN CAE 





We HUAWEI 


Page18 


EBA 一 级 能 力图 


RA 收入 保障 


FM PEKTE 
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EBA 二 级 能 力图 





防止 产品 设计 铬 误 BES HAU CF FE YR 


BA LEPI K FE E BR ER 





防 客 户 欺诈 防 合作 伙伴 欺诈 


防 渠道 欺诈 
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fe] 


Mr 


前 讯 行业 BI 系统 技 


想 的 华为 遂 


EH 
TuS 


基于 SOA 


< seth > 


Internet/Intranet 


HTTP/HTML/JSP/SOCKT 


WAN/VPN 


HTTP/HTML/JSP/SOCKT 


J2EE SERVLET 


能 服务 (EAS) 


商业 智 



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































消息 公理 





































































































































































































































































































































































































































































































































































































Webservice 
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华为 通讯 行业 BI 系统 与 外 部 系统 进行 信息 交互 








Portal 









应 用 集成 总 线 











信息 服 总 
数据 仓库 
出 @ 
实时 数据 加 载 批量 数据 ETL 


在 3OA 环 境 中 ， 应 用 被 拆 解 为 一 系列 的 服务 提供 与 服务 调用 ，NG- 经 分 与 其 他 系统 交互 也 是 如 
此 ， 跨 系统 的 服务 调用 通过 ESB 来 组 织 。 
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SOA 环 境 及 ESB 的 位 置 


PHIG SOA 环 境 是 服务 的 世 
= PL, ESB (企业 信息 


un “| user, RRES 





服务 (功能 节点 ) = la Ka ARS AHAA 
构 oO 
HR 
5 


ra 
现 有 系统 和 资源 m 
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华为 通讯 Bl 系统 的 组 件 化 设计 理念 


组 件 化 设计 作为 一 种 设计 理念 ， 重 点 体现 的 是 对 技术 
功能 的 封装 ， 提 高 可 重用 性 、 可 维护 性 。 绪 合 二 次 开发 
平台 ， 提 高 软件 产品 的 生产 质量 与 生产 效率 ， 使 得 技术 
成 果 更 容易 的 推广 和 部 署 到 众多 的 应 用 产品 中 去 。 
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ARARE RIEA 





解决 方 3 
(应 用 级 : 


功能 组 人 





ESM EBA EPM 





(企业 决策 管理 ) U (企业 利益 保障 ) || ( 企 业绩 效 管 理 ) 
| 
| 服务 流程 编排 | 
| | 
| 
工作 流 配置 
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2 


TIE m- FA AS itt Be ER AA 4 FE} 


H 


工作 流 配 置 





系统 级 服务 


通过 流程 定义 服务 及 流程 监控 服务 两 个 系统 级 服务 将 工作 尝 的 功能 实现 与 具体 业务 隔离 
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经 营 分 析 系 统 现 状 分 析 






能 力 规 划 
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华为 BIISDP 基 于 SOA 的 架构 








门户 Be J vig WAP PDA py HI IVR 
访问 = | | | Esl u | [ | ey ] 
站 Portal/portlet/iframe 
i | |s 
nm 规 搜 0 0 报 r a 
U 则 索 R 能 
服 引 引 A T 5 m 
= ER 
业 
服 
A 
4 客服 
a | | 
底 = aia DEU a F 
2 u RE EHE B 
po Is — we [an | 
Ac te en 
7 理 日 志 管理 Ya er E 4 人 A 平台 





数据 连接 /JDBC 


Fe MARS FAK a (ASDP) 





PETRA 
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@ 权限 单独 部 署 : 权限 作为 一 个 引擎 ， 从 逻辑 上 独立 出 Query， 为 Query 和 其 他 产品 提供 服务 。 
@ 文 持 多 维权 限 从 业务 角度 定义 多 个 业务 维度 ， 欣 制 权限 。 

@ 文 持 4 人 A 等 第 二 方 鉴 权 系统 。 

© 文 持 S5O。 

@ 文 持 二 次 开发 。 
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门户 原型 -Portal 层 次 结构 


Portal 
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FLEX 技 术 效 果 演 示 
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华为 NG 经 分 个 性 化 门户 门户 自 定义 界面 


> 用 户 客 户 根 据 目 身 工作 


需要 ， 定 制 目 己 的 工作 时 
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> 从 系统 服务 目录 中 ， 选 
取 人 资产 进行 配置 

> 对 资产 摆 放 位 置 及 展现 
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华为 NG 经 分 个 性 化 门户 -决策 者 视图 


NG1-BASS Portal 





> 次 策 者 视图 主要 针对 省 I 由 E 移动 10060942F 
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> 地 市 公 = 决策 层 领 导 省 级 经 营 分 析 系统 am ad 
ze A ` “ \+ ji ii tea 2235456 退出 
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EN Portal | BMA PWBET £ 
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ick on a column to drill-down to monthly sales in the chart below 
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> 以 直观 、 简 洁 的 图 形 化 | <i, . 
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运营 中 的 关键 指标 ; cal < All II u” 


> 直接 提供 分 析 报告 的 结 | Pe 一 —— es 
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访问 关注 专题 的 系统 分 析 yd 

结果 。 
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华为 NG 经 分 个 性 化 门户 -通用 视图 
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华为 NG 经 分 个 性 化 门户 -集团 客户 经 理 视图 


> 可 以 提供 针对 性 特别 强 的 用 户 桌 面 通信 一 -i 
; ET YATES yr i 
设计 ， 例 如 集团 客 刻 经 理 视图 , 充 。 gm 二 CW 
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> 门户 与 工作 流 引 擎 集成 ， 集 团 客户 
经 理 可 以 直接 从 门户 中 掌握 自己 的 

营销 活动 情况 ， 以 及 重大 事件 的 提 7 
醒 。 
> 新 老 系统 门户 整合 ， 经 分 应 用 整体 ， 
集成 ， 工 作 面 板 可 灵活 定制 。 
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经 营 分 析 系 统 现 状 分 析 






为 通讯 行业 Bl 业务 能 力 规 区 


way ai bit. corm ORRA TAE 





hs HUAWEI 


Page37 


way ai bit. corm ORRA TAE 





Page38 


Mm HUAWEI 


= Pat RE AME 





fe PRAT AY A SS TR RA l 
客户 研究 平 合 以 深入 了 


B2B，B2C AN 
T 解 洞察 客户 的 特征 、 客 户 需 
KIERA, HERE 


果 转 化 为 可 以 执行 的 计划 ， 
进而 通过 服务 、 营 销 等 手段 
不 断 强 化 客 尸 关系 管理 。 


根据 客户 需求 ， 开 发 产品 





U 
为 营销 、 服 务 提 供 支 持 
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| 网 络 、 报纸 、 来 志 收 集 集 / 整 理 .…. 


效 据 库 是 分 析 行 业 接触 特征 的 前 提 和 基础 


we | 被 号 三 
yy FATS 又 





12580. RAB. PRE Aloe 
电子 地 图 POI 房产 类 旅游 类 
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评论 、 采 纳 机 制 
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z P A MEANE 7? AIT 


客户 价值 及 客户 细 分 


利用 客户 的 消费 记录 
及 业务 使 用 情况 ， 找 
HAMANA, 5 
合 客户 细 分 ， 以 寻求 
ee 


客户 偏好 研究 : 分 析 
客户 数据 业务 接 入 / 
访问 /使 用 信息 ， 可 
以 了 解 客户 的 性 格 / 
心理 特征 、 爱 好 / 偏 
好 、 消 费 习 惯 … 
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发 现 交 义 销售 时 机 : 

分 析 客 户 通话 数据 ( 
F#) 可 以 捕捉 客户 
AS a Payee 
BATA, Smear 
在 何 时 ， 何 地 与 何人 / 
何 种 社会 团体 / 何 种 商 
业 机 构 / 何 种 业务 … 发 
“ET FARA AR 


中 高 端 客 尸 的 预警 
通过 寻找 离 网 的 天 键 
因素 ， 预 测 哪 些 客户 
有 可 能 流失 及 流失 概 
ee 
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& PARF E Be BEA IS MABE jo) pet 


各 地 区 客 亡 研究 成 果 的 知识 沉 深 。 方 便 市 场 人 员 、 业 务 人 员 快 速 创 建 客 亡 群 。 
全 省 客户 研究 的 知识 、 规 则 共 圣 。 通 过 标签 体系 绾 理 ， 各 地 区 共 圣 标签 规则 。 
文 持 营 销 。 利 用 客户 分 析 结 果 ， 通 过 营销 管理 平台 ， 直 接 针 对 客户 进行 客户 价值 

提升 、 客 尸 关怀 等 营销 活动 。 此 外 ， 还 可 以 支持 未 来 的 移动 广告 等 。 
通过 外 购 客 尸 数据 、 喜 页 数据 的 完 晋 ， 深 刻 理解 客 尸 特征 。 


逐步 深入 开展 客 尸 的 应 用 专题 研究 ; 如 离 网 预警 、 客 尸 价值 、 客 尸 忠 诚 度 、 新 产 
mm 2r PF ie) hy Be Se 


理 顺 需求 管理 流程 。 
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客户 研究 平台 是 以 客户 研究 为 目的 ， 它 是 未 来 经 分 系统 核心 平台 之 


考虑 到 平台 的 未 来 应 用 非 吊 广泛 ， 在 设计 时 应 考虑 平台 的 可 扩展 
性 ， 与 外 部 系统 的 对 接 方案 应 及 时 考虑 ; 


建立 客 尸 研究 平台 的 使 用 、 推 广 机 制 。 
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整体 业务 发 展 依靠 各 单项 业务 均衡 发 展 ， 需 要 一 种 对 KPI 的 监控 、 
推演 工具 提升 管理 和 











数据 业务 收入 不 断 
下 降 ， 是 哪些 指标 
出 现 了 问题 ? 应 该 
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导致 A 业 务 持 续 下 降 
的 哪些 分 解 指 标 出 
现 异 常 ? 应 该 用 哪 
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必须 在 3 个 月 内 再 发 
展 100 万 用 户 才 能 


mem = p/p 
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KPI 阔 盘 工具 的 应 用 


主要 实现 监控 ， 保 证 产品 的 实用 性 ; 
TREE SEN HET, RL ne EN SCE TE o 






















KPI 监控 KPI SEY 






展现 各 KPI 完成 情况 ， 对 于 需要 调整 的 KPI 
看 清 当 闻 阶段 重点 KPI ， 在 沙盘 上 实现 推 
发 展 形势 和 与 其 相关 Fe, ARE 







指标 的 发 展 形势 ， 对 
于 有 风险 的 KPI 指标 提 


era 


—- 


续 阶 段 的 工作 计划 
(KPI 改 进 方 同 和 投 
入 力度 ) 提供 数据 
IE 
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大 量 的 调研 工作 和 反复 评审 
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建立 KPI 指标 异型 


ne 









对 工具 功能 方面 的 建议 


成 果 确 认 和 评审 
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|.» EHRBHSRÄAIAÄE 
~ FA TREY A AH hn BE 
开发 前 全 界面 ， 后 合 数 
据 的 提取 


“按照 推演 指标 路 任 ， 推 演 指 标 
EISEN AR TN 

“线性 和 曲线 多 项 式 指 标 推演 评 
审 





* 监控 指标 波形 分 析 


”确定 监控 指标 立 值 的 判定 规 
则 ， 再 评审 


“调研 获得 监控 KPI 指标 树 和 推演 


HA 
“客户 口述 ， 咨 询 记录 后 ， 评 审 
达成 共识 


een ai pbt . cam [EEA TERE 
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KPI 沙盘 创新 


KPI 沙 盟 监 控 ， 使 用 静态 分 析 框 染 查 看 指标 的 完成 情况 ， 发 展 趋势 以 及 相关 
的 指标 的 发 展 情况 。 用 于 监控 指标 告警 阅 值 是 动态 的 ， 综 合 考虑 了 指标 
的 环比 和 同比 。 更 为 准确 的 反映 KPI 指标 寞 冲 根 本 性 原因 。 


KPI 沙 盘 推 演 ， 使 用 数据 挖掘 和 数学 公式 推 当 ， 动 态 分 析 考 核 指 标的 联动 情 


况 。 调 控 可 人 为 影响 的 指标 ， 推 演 下 阶段 业务 线 发 展 的 重点 方 铝 ， 同 时 
为 发 展 方向 提供 阶段 性 目标 ， 则 接 改 垩 考核 KPl。 
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My IVR 优化 专题 
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B= AN Ate 


= 


LVF A 工作 目标 


作为 客户 服务 领先 的 中 国 移动 ， 需 要 打造 有 亮点 有 
特色 的 服务 品牌 ， 使 客户 服务 可 感知 可 体验 ， 加 构建 客户 分 层 模 型 ， 为 精细 化 分 层 服务 提供 支 
强 客户 的 忠诚 度 ; BE. 

面 对 运 营 支 撑 系 统 的 融合 发 展 趋势 ， 需 要 在 探索 中 分 析 用 户 使 用 10086 的 特征 ， 明 晰 用 户 的 拨打 
找到 真正 可 以 落地 实施 的 解决 方案 ， 通 过 创新 的 习惯 以 及 使 用 业务 情况 ， 实 现 个 性 化 IVR 定 
融合 ， 提 供 可 供 借鉴 参考 的 客户 服务 运营 模式 ; 制 ， 增 加 IVR 的 易 用 性 和 粘性 ; 

当前 客户 服务 压力 较 大 ， 人 工 接 通 率 约 709% 至 分 析 IVR 使 用 情况 ， 为 IVR 流程 优化 提供 支 


80%， 在 不 断 扩容 增加 座席 的 基础 之 上 ， 需 要 将 择 ， 增 加 IVR 高 效 性 ， 引 导 用 户 使 用 IVR 
稀缺 的 人 工资 源 更 多 的 投入 到 高 端 客 户 服务 需求 分 析 人 工 座席 使 用 情况 ， 基 于 客户 分 层 进行 服 
的 满足 中 去 ， 逐 步 提高 全 体 客户 的 服务 满意 度 ; 务 脚本 优化 ， 提 升 客户 服务 感知 和 体验 ， 为 
客服 中 心 普遍 服务 粗 粒 化 ， 缺 乏 持 续 性 优化 闭环 ， 人 工 话 务 的 多 渠道 分 流 提供 支撑 。 
服务 体系 机 制 僵化 。 
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MY 100864) ERS F ARME 











个 性 化 IVR 


yA FE | 
人 ae 


IVR 流程 优化 










应 用 构建 层 





功能 组 件 层 
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TER 
TH MEER EWEN 
IVR 时 | 黄 型 

使 用 IVR 时 间 客户 服务 模型 Ur 
4 IVR AIR | a 
i = RFVC 模 型 = KOME ENE A S 

使 用 座席 次 数 | 
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IVR 流程 生 蔬 客户 


RFVC 模 型 : RFVC (recency, frequency, valuey,character) ,分 析 最 近 享 受 
服务 时 间 Crecency) 、 客 户 在 最 近 一 段 时 间 内 服务 使 用 的 次 数 (frequency) 、 客 
户 最 近 一 段 时 间 内 使 用 服务 的 特征 (character) 、 客户 在 最 近 一 段 时 间 内 的 价值 (value ) 


een ai bbt. cam DRAA ÉRE 





Page57 Mm HUAWEI 


个 性 化 IVR 服务 解决 方案 全 景 
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VR 客户 挨打 
行为 分 析 


DTPROXY ” 分析 报表 
个 性 化 IVR 服务 解决 方案 是 对 现 有 华为 各 服 系统 的 增 中 和 功能 集成 ， 仅 涉及 部 分 软 
便 件 资源 的 增加 。 
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> 获取 业务 模型 ,展示 树 状 结构 ; 

> 分 析 用 户 IVR 拨 打 日 志 , 映 射 到 树 状 连接 图 上 ; 

> 探索 用 户 真实 IVR 拨 打 体 验 ; 
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> 线条 的 粗细 代表 服务 之 间 的 按键 流量 ; 

> ALARA TALIS :; 





> A A HI UU A Ye A TEA TJ ; 
(ERA h the Ce PZT E) 
> 点 击 圆 点 可 以 得 看 该 按键 的 按键 次 数 以 及 流量 ; 


> 通过 直观 的 展示 ,可 快速 定位 系统 瓶 锯 , 找 出 容易 产 
生 弄 稍 挂 断 , 转 上 一 层 等 的 按键 位 置 。 
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寻找 多 服务 渠道 组 合 优化 实现 人 工 座席 服务 分 流 








探究 多 服务 渠道 组 合 优化 实现 
人 工 座席 服务 分 流 机 会 挟 


.哪些 客户 的 哪些 服 
务 对 座席 依赖 性 强 
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“解决 方案 呈现 给 客户 , 跟 
”客户 讲解 | 
“了 解 客户 对 初步 方案 的 感 
知 和 评价 ， 进 一 步 优化 方 _ 


RE .客户 依赖 人 工 座席 的 深层 
次 原因 是 什么 
. 原因 是 否 是 唯一 的 






满意 吗 


Uses 


* 发现 了 原因 ， 我 们 是 否 有 解决 
的 办 法 
. 哪些 解决 的 办 法 有 现实 的 可 行 
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效果 和 总 结 
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“了 条 低 1VR 自 助 服务 通 
话 时 长 ， 提 升 服务 效 
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源 利 用 率 
“提升 人 工 座席 接 通 
率 ， 增 强 服务 能 
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